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U radu se ponajprije opisuje sam pojam turištičkih agencija, odnosno sve važnosti vezane uz 
njihovo poslovanje i djelovanje. Između ostalog, to se odnosi na povijesni razvoj, podjelu te 
funkcije turističkih agencija. Svaki se od ovih pojmova dalje razgrađuje i pobliže objašnjava. 
Velika važnost odnosi se na funkcije turističkih agencija koje čine glavnu komponentu 
njihova rada. Same funkcije opisuju zadatke koje turističke agencije slijede i ostvaruju, što 
ih zapravo čini uspješnima. Također, tu je i teorijski pregled povijesti turističkih agencija, 
odnosno vrijeme kada su one nastale, koji su bili prvi oblici te osobe koje su značajne za 
razvoj turističkih agencija. Kod vrsta turističkih agencija govori se na kojem području one 
posluju i na koji način to rade. Tada se obrađuju pojednine turističke agencije, njihovo 
poslovanje, i ono što je najvažnije, što privlači potrošače, a to je njihova ponuda. Potom se 
obrađene turističke agencije uspoređuju. Nakon što je obrađen teorijski dio, prelazi se na 
provedeno istraživanje. Opisno istraživanje o stavovima potrošača glede korištenja usluga 
turističkih agencija provedeno je na temelju ankete  na uzorku od 208 ispitanika. 
Ključne riječi: pojam turističke agencije, funkcije turističkih agencija, vrsta turističkih 
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U današnje doba turizam stvara većinu prihoda u Republici Hrvatskoj  pa se zbog toga i 
smatra glavnim prihodom gospodarstva. Turizam proizlazi iz posjeta te boravka turista koji 
posjećuju željena mjesta čiji su motivi odmor, zadovoljstvo te najvažnije - doživljaj. Cilj 
turistima nije ostvarivanje dobiti iz obavljanja gospodarskih djelatnosti ili zasnivanje stalnog 
prebivališta. Čovječanstvo putuje da bi pobjeglo od svakodnevice te obveza koje stalno 
obavlja.  
Turizam se u Hrvatskoj pretežito odvija u primorskim krajevima dok u sjevernijem i 
istočnijem dijelu nije u toliko velikoj mjeri razvijen unatoč velikom potencijalu koji Hrvatska 
pruža sa svojim ljepotama. 
Što se tiče same konkurentnosti Republike Hrvatske u turizmu, ističe se s izrazito dobrim 
brojevima zbog toga što se nalazi na  trideset trećem mjestu u svijetu od sveukupno 141 
zemlje svijeta koje međusobno konkuriraju. 
U prvom dijelu rada opisuje se sam pojam turističke agencije te njezin povijesni razvoj. Zatim 
se navodi podjela turističkih agencija te objašnjenje pojedine vrste.  
U drugom dijelu rada navode se i objašnjavaju osnovne funkcije turističkih agencija koje su 
one dužne obavljati i vršiti te ujedno i pružati potencijalnim potrošačima koji su zainteresirani 
za korištenje njihovih usluga.  
Nadalje se opisuje poslovna struktura internetskih turističkih agencije, njihove mogućnosti 
te kako ih sam korisnik može koristiti i koje su prednosti i nedostaci takvih turističkih 
agencija.  
U trećem dijelu rada navode se odabrane turističke agencije koje se tada detaljnije 
predstavljaju i opisuju te njihove usluge i proizvodi koje pružaju. 
U istraživačkom dijelu rada cilj je istražiti koriste li ljudi uopće kod organiziranja svojih 
odmora ili putovanja usluge i pomoć  turističkih agencija, koje turističke agencije preferiraju 
te koje usluge i proizvode točno odabiru iz čitavog spektra usluga neke turističke destinacije.   
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2. POJAM TURISTIČKIH AGENCIJA 
 
U današnje vrijeme pojam „turistička agencija“ ima razna značenja za svakog pojedinca. 
Nastanak turističkih agencija potaknut je još u povijesti čovječanstva kada je pojedinac 
putovao prema plodnijem tlu kako bi mogao preživjeti i nahraniti obitelj dok neki ljudi u 
današnje vrijeme putuju radi boljega života, odnosno putuju zbog rada. Za mnoge ljude 
putovanje znači odmor, uživanje, mir, luksuz, opuštanje, učenje, iskustvo, nova kultura, 
religija, sport ili zdravlje te bijeg od svakodnevnog života s ciljem upoznavanja nečega 
novog.  
U prošlosti su ljudi putovali većinom radi razmjene roba i usluga te su to pretežito bili 
pojedinci koji su bili pisci i putopisci, istraživači i kao što je spomenuto trgovci. Također 
putuju i bogatiji ljudi dok u današnje vrijeme i svi ostali. Sve više ljudi može se priuštiti bijeg 
od svakodnevice i upoznavanje nečega novog.  
Za sav taj razvoj turističkih agencija tu je najvažnija izgradnja i poboljšanje prometne 
infrastrukture te razvijanje novih prometnih pravaca koji uvelike mogu pridonijeti daljnjem 
razvoju i poboljšanju turizma bilo koje zemlje.  
Turistička agencija jest jedan od pružatelja usluga u turizmu. Prema Zakonu o pružanju 
usluga u turizmu (NN 130/17, 25/19) turističke agencije mogu biti: trgovačka društva, 
zadruge, trgovci pojedinci i obrtnici sa sjedištem u Republici Hrvatskoj ili drugoj državi, 
ugovornici Ugovora o Europskom gospodarskom prostoru i Švicarskoj Konfederaciji koji su 
registrirani za pružanje usluga u turizmu i koji ispunjavaju uvjete za pružanje tih usluga u 
skladu s ovim Zakonom i propisima donesenim na temelju ovoga Zakona. Uz to turističke 
agencije mogu biti i javne ustanove koje upravljaju zaštićenim područjima, zdravstvene 
ustanove i pojedine djelatnosti povezane sa zdravstvom, odgojne i obrazovne ustanove, 
vjerske zajednice, poljoprivrednici te fizičke osobe kao što su građani. 
„ Vidjeli smo da je postanak turističke agencije vezan uz razvoj putovanja općenito, a onda i 
uz razvoj specifičnog putovanja koje se naziva turizam. Putovanje, dakle, može egzistirati 
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bez agencije, ali agencija ne može bez putovanja: ono je njezin neophodni dio koji uvjetuje i 
njezin nastanak, njezinu djelatnost i njezinu egzistenciju“ (Vukonić, 1988). 
Da ne postoji želja i potreba pojedinca za putovanjem, turističke se agencije ne bi razvile. 
Sam taj poticaj pojedinca pospješio je razvoj turističkih agencije te u krajnosti i sam razvoj 
turizma koji uvelike pridonosi razvijenosti i održivosti gospodarstva neke zemlje.   
Kako bi pojedinac mogao razviti želju i volju za putovanjem, potrebno je slobodno vrijeme. 
Slobodno vrijeme je vrijeme koje pojedinac uređuje po svojoj volji i želji. „ Slobodno vrijeme 
je skup aktivnosti kojima se pojedinačno po volji mogu potpuno predati, bilo da se odmara 
ili zabavlja, bilo da povećava razinu svog obrazovanja, bilo da se dobro društveno angažira 
ili ostvaruje svoju slobodnu kreativnu sposobnost da se oslobodi profesionalnih, obiteljskih 
i društvenih obveza“ (J. Dumazedier, 1959). 
„ Nemoguće je govoriti o bilo kojem aspektu današnje društvene zbilje da je ne pokušamo 
smjestiti, barem u osnovnim odnosima, prema ostalim društvenim činjenicama. Tako i 
slobodno vrijeme treba shvatiti u što cjelovitijem društvenom kontekstu. Posve je nemoguće 
slobodno vrijeme odvajati od ostalih čovjekovih aktivnosti“ (Vukonić, B., Keča, K., 2001). 
 
2.1. POVIJESNI RAZVOJ TURISTIČKIH AGENCIJA 
 
Razvoj i nastanak turističkih agencija uvjetovan je samim potrebama, preferencijama te 
željama ljudi za samim putovanjem. Iako se pojam putovanja spominje još u prošlosti 
prilikom razmjena dobara, kod starih Egipćana, putovanja vezana uz Babilon, Perziju ili 
Rimsko Carstvo te antičku Grčku, sam razvoj turističkih agencija odnosi se na nešto noviju 
povijest, odnosno na polovicu dvadesetog stoljeća. Razlog tome je pojava raznih otkrića i 
novosti za čitavo čovječanstvo koje je u krajnosti dovelo do potrebe za putovanjem.  
Također je veliki doprinos povijesnom razvoju turističkih agencija dao Thomas Cook, 
začetnik modernog turizma. Thomas Cook bio je običan čovjek koji je imao cilj promijeniti 
društvo te postići nek promjene koje bi doprinijele društvu. U povijesti se spominje kao prvi 
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koji je organizirao izlet, masovna putovanja te paket-aranžman. Njegova karijera započinje 
1841. godine kada je napravio prvo organizirano putovanje putem željeznice. Cilj mu je bio 
prevesti ljude na sastanke antialkoholičara zbog toga što je upravo u to doba u Engleskoj bila 
pokrenuta apstinencija od alkohola. U svemu tome Cook je vidio i koristi za provođenje 
reforme kako bi promijenio društvo. Tijekom prevoženja ljudi na sastanke organizirao je  
izlet do obližnjeg grada kako bi ga razgledali. To je dovelo i do prvog paket-aranžmana koji 
je bio dostupan svima koji koji su to željeli i mogli si priuštiti, a u cijenu je bio uključen 
prijevoz, hrana i igre za putnike. Više od 500 ljudi sudjelovalo je na prvom organiziranom 
putovanju s paket-aranžmanom. “Upravo su paketi u koje su uključene sve potrebne usluge 
(prijevoz, smještaj, hrana itd.) razlikovali Cooka od ostalih onodobnih posrednika koji su 
uglavnom organizirali samo jedno od navedenog, najčešće prijevoz. S vremenom je 
usavršavao takvu vrstu ponude i postao nedvojbeni 'otac paket-aranžmana'” 
(https://www.putovnica.net/plus/portret/prica-o-thomasu-cooku-ili-turizmu-kakvog-danas-
poznajemo). 
Uz Thomasa Cooka koncem 19. stoljeća počele su se osnivati brojne putničke agencije kao 
što su John Frama, Dean and Dawson i mnoge druge.  Navedene agencije postigle su veliki 
uspjeh te su i danas vodeće u takvoj vrsti poslovanja. 
Što se tiče same Europe u zapadnijim dijelovima razvoj turističkih agencija odvijao se nešto 
sporije u usporedbi s istočnim. Hrvatska je bila u sredini svega toga. Razvoj turistički  
agencija  u Hrvatskoj  nije bio istih razmjera u svim dijelovima zemlje prilikom početka 
razvoja turističkih agencija jer neki krajevi, koji danas pripadaju Hrvatskoj, tada još nisu bili 
unutar granica današnje države. Upravo iz tog razloga ekonomska razvijenost koja je bitna 
za organizirana putovanja nije podjednaka u svim dijelovima Hrvatske. Dakle, ekonomska 
razvijenost preduvjet je za organizirana putovanja koja vode do turističkih putovanja, a ne 
mogu se ostvariti ako se ne zadovolje neke određene gospodarske predispozicije. Te 
predispozicije predstavljaju potencijal ljudi kojima su potrebne dvije važne stvari za 
turistička putovanja. Najbitniji je fond raspoloživog slobodnog vremena te fond slobodnih 
sredstava. Uz te stvari također je bitna želja i volja čovjeka za kretanjem te provođenje 
vremena i svog boravka na turistički način. 
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 2.2. KARAKTERISTIKE TURISTIČKOG TRŽIŠTA 
 
„Turizam u današnje vrijeme označava poveznicu između društvene i ekonomske pojave, a 
prikazuje se u velikom broju vrsta i oblika s mnoštvom društvenih i ekonomskih funkcija. 
Zbog toga je turizam usko vezan uz ekonomiku koja stvara poseban sustav društvenih 
znanosti“ (Koncul, 2009). 
U općem zančenju turističko tržište označava mjesto gdje se susreću ponuda i potražnja, 
odnosno mjesto gdje se nešto nudi i mjesto gdje se nešto želi. Suradnja će uspijeti ukoliko će 
biti ostvareni svi kriteriji koje zatražuje potražna strana. Tržište se imenuje prema tome što 
se na njemu razmjenjuje.  
„Turističko se tržište svrstava u tržište usluga jer se prije svega usluge razmjenjuju. Tako je 
turističko tržište mjesto gdje se susreću turistička ponuda i turistička potražnja“ (Pirjevec, 
1998). 
„Turistička ponuda može se definirati kao dio tržišta koji se pojavljuje kao ponuđač robe i 
usluga, odnosno može se reći da je to količina roba i usluga koja se nudi po određenim 
cijenama kako bi se zadovoljnila potreba potrošaća u turizmu “(Vukonić i Čavlek, 2001). 
Čimbenici koji utječu na podudu i potražnju su okolina, gospodarstvo, društvo, gospodarski 
subjekti, država te sama potražnja. (Čavlek N., Bartolucci M., Prebežac D., Kesar O. I 
suradnici, 2011). 
„Turistička potražnja određena je količina roba i usluga koju su turisti spremni kupiti u 
određenom vremenu i pod određenim uvjetima “  
(http://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=62763).  
Turistička potražnja predstavlja određeni broj ljudi koji žele sudjelovati u turističkim 
kretanjima u koja se uključuju kako bi se mogli koristiti različitim turističkim uslugama.  
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3. PODJELA TURISTIČKIH AGENCIJA 
 
Kako je već spomenuto, turistička je agencija subjekt posredovanja u putovanju. Njezina 
glavna djelatnost sastoji se od organiziranja te sklapanja raznih ugovora koji su vezani uz 
sam prijevoz ili boravak turista u turističkoj destinaciji. Zbog toga se agencije dijele na 
turističke agencije emitivnog i receptivnog karaktera, grosističke i detaljističke turističke 
agencije, samostalne i zavisne turističke agencije, turističke agencije s razvijenom mrežom 
poslovnica te bez razvijene mreže poslovnica i turističke agencije regionalnog, nacionalnog 
te međunarodnog značenja.  
 
3.1.TURISTIČKE AGENCIJE EMITIVNOG I RECEPTIVNOG KARAKTERA 
 
Ova podjela govori o tome s kakvim se poslovima agencija bavi. Jesu li to poslovi emitivnog 
ili receptivnog karaktera. 
Za turističke agencije koje su emitivnog karaktera govori se da su specifičniji poslovi 
iniciranja, odnosno pokretanja, omogućavaju putovanja na  domaćem i inozemnom tržištu te 
putovanja i boravak za individualne turiste ili grupe turista. Usredotočene su na to da 
zadovolje sve potrebe domaćih ili inozemnih gostiju na što bolji mogući način. 
„S druge pak strane pod emitivnim poslovanjem obično se podrazumijeva sva aktivnost 
agencija usmjerena na animiranje domaćih potencijalnih turističkih korisnika da se uključe u 
agencijske aranžmane koji obuhvaćaju putovanje i boravak u zemlji ili inozemstvu, pri čemu 
se agencija pretežno pojavljuje kao organizator turističkih aranžmana odnosno organizacija 
putovanja i odmora za domaće turiste“ (Vukonić, 1988). 
Turističke agencije receptivnog karaktera djeluju na receptivnim područjima, odnosno na 
područjima koja u većoj mjeri zaprimaju turiste. Zaduženi su za organiziranje poslova, a 
najvažniji im je sam prihvat turista u destinaciji. Isto tako, zaduženi su za zadovoljenje 
potreba turista koje se odnose na organiziranje izleta, razgledavanje grada odnosno prirodnih 
Anamaria Cecelja                                   Najkonkurentnije turističke agencije Republike Hrvatske 
 
 
Međimursko veleučilište u Čakovcu Page 11 
 
i kulturnih atrakcija te bilo koje želje koje turisti izraze. Takvom je tipu agencije najvažnije 
posredništvo. 
Važno je spomenuti da agencije ne moraju biti isključivo emitivnog ili receptivnog karaktera. 
Agencije mogu i posjedovati oba navedena karaktera poslovanja. Iz tog razloga dolazimo do 
sljedeće podjele turističkih agencija: 
-turističke agencije pretežno emitivnog karaktera 
-turističke agencije pretežno receptivnog karaktera 
-te kombiniranog karaktera odnosno turističke agencije emitivno-receptivnog karaktera. 
(Vukonić, 1988) 
Zbog zahtjeva i potreba tržišta u današnje vrijeme većinom prevladavaju agencije emitivno-
receptivnog karaktera. 
 
3.2.GROSISTIČKE I DETALJISTIČKE TURISTIČKE AGENCIJE 
 
Podjela grosističkih i detaljističkih turističkih agencija je podjela prema predmetu 
poslovanja. Cijela podjela sastoji se od tri vrste to su: 
     -grosističke turističke agencije 
     -detaljističke turističke agencije 
     -grosističko-detaljističke turističke agencije. 
                                                                                                                        (Vukonić, 1988) 
Turoperatori predstavljaju podjelu grosističkih turističkih agencija. Oni su pokretači 
inovacija u turizmu. „Turoperator je gospodarski subjekt koji sjedinjenjem usluga različitih 
proizvođača, u svoje ime i za  svoj račun, stvara i organizira nepoznatim kupcima paušalna 
putovanja na veliko, i to mu je glavni izvor prihoda“ (https://dodig.info/2013/01/razlika-
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izmedu-turisticke-agencije-i-turoperatora/). Zadaća im je organizirati putovanja, stvoriti 
atraktivne i privlačne turističke aranžmane kojima će privući što više klijenata. Uz to 
zakupljuje i smještajne i prijevozne kapacitete. S obzirom na to da turoperatori djeluju kao 
trgovci na veliko, oni svoje aranžmane putem turističkih agencija plasiraju u trgovinu na 
malo te tako zapravo proizvodi koje su izradili dolaze do krajnjih kupaca odnosno potrošača 
ili turista. 
Kad je riječ o detaljističkim turistički agencijama, govori se o turističkim agencijama koje se 
pretežito bave poslovima propagande te poslovima prodaje turističkih proizvoda ili usluga 
koje su prethodno izradile grosističke turističke agencije. Propaganda odnosno informacija 
koja se nastoji prenijeti nije objektivna već joj je glavni cilj utjecati na ciljanu skupinu. Time 
se uglavnom pokušavaju pridobiti što veće količine potencijalnih korisnika koji su 
zainteresirani za određeni proizvod ili uslugu. Detaljističke turističke agencije svoju dobit 
zarađuju u većini putem provizije koju dobiju za promidžbu te prodaju proizvoda ili usluga. 
„Grosističko detaljističke turističke agencije se isto kao i turističke agencije emitivnog i 
receptivnog karaktera najviše pojavljuju na tržištu. Razlog tome je što one ujedinjuju širi 
krug poslova, organizacije i prodaje turističkih proizvoda i usluga. Tada je centralna 
poslovnica zadužena za organiziranje putovanja dok su ostale njene poslovnice zadužene za 




3.3.SAMOSTALNE I ZAVISNE TURISTIČKE AGENCIJ 
 
Podjela samostalnih i zavisnih turističkih agencija je podjela prema načinu djelovanja. Svaka 
podjela je zasebna. Nema kombinirane podjele kao u prijašnjim vrstama podjela. 
Samostalne turističke agencije djeluju na tržištu kao samostalne gospodarske organizacije. 
Posluju na vlastito ime i za vlastiti račun te uz to moraju slijediti pravila i zakone kao i svako 
drugo poduzeće u zemlji u kojoj i posluje. One povezuju turističku ponudu na način da 
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zakupljuju smještaj te prijevozne kapacitete s turističkom potražnjom tako da su zadužene za 
animiranje turista. 
„U usporedbi sa samostalnim turističkim agencijama zavisne su nastale kao dodatni dio 
sustava nekog poduzeća. One svojim poslovanjem moraju odgovarati poduzeću koje ih je 
zapravo stvorilo odnosno osnovalo. Ovaj tipa agencija nastaje zbog ekonomskih utjecaja koje 
turizam prouzročuje na gospodarstvo. Iz tog razloga poduzeća odlučuju uključiti turističke 




3.4. TURISTIČKE AGENCIJE S RAZVIJENOM MREŽOM POSLOVNICA I BEZ 
RAZVIJENE MREŽE POSLOVNICA 
 
Ova podjela turističkih agencija je podjela prema organizacijskom sastavu na tržištu. 
Što se tiče turističkih agencija s razvijenom mrežom poslovnica one su karakter velikih 
privrednih organizacija koje svoje poslovanje proširuju izvan granica vlastite zemlje. One s 
razvijenom mrežom poslovnica žele doprijeti do što šireg područja i većeg broja klijenata. U 
ovakvoj vrsti poslovanja postoji više međusobno povezanih poslovnica te to može dovesti 
do negativnosti koje se odnose na nepredviđene troškove. Usprkos tomu zastupljenije su 
prednosti ovakvog poslovanja. Razvijena podjela rada jedan je od primjera prednosti ovog 
poslovanja, a uz to se vežu i podjela poslova prodaje i specijalizacija poslovanja. 
Kad govorimo o turističkim agencijama bez razvijene mreže poslovnica riječ je o agenciji sa 
samo jednom poslovnicom. Ova vrsta agencije više se zalaže za domaće odnosno lokalno 
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3.5. TURISTIČKE AGENCIJE REGIONALNOG, NACIONALNOG I    
MEĐUNARODNOG ZNAČENJA 
 
Turističke agencije regionalnog, nacionalnog i međunarodnog značenja predstavljaju podjelu 
prema prostornom obuhvatu tržišta. 
Prva podjela regionalne turističke agencije ili lokalne turističke agencije djeluje na području 
grada ili regije. Na tom ograničenom području agencije stvaraju i plasiraju na tržište 
proizvode ili usluge za koje su specijalizirani potencijalnim turistima. Većinom će se ta 
specijalizacija temeljiti na izletima. 
U odnosu na prethodnu vrstu, nacionalne turističke agencije ograničene su na čitavu zemlju. 
Djeluju tako da provode programe svih turističkih aranžmana na tržištu. No to se neće 
dogoditi u slučaju ako isti turistički aranžman prelazi granice zemlje u kojoj se odvija 
poslovanje. 
Treća podjela kao što i sam naziv već govori međunarodnog je značenja. Ove turističke 
agencije poslovanje vrše i u inozemstvu. Izrazito su od velike važnosti u svojoj zemlji pa 
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4. OSNOVNE FUNKCIJE TURISTIČKIH AGENCIJA 
 
Turističke agencije imaju izrazito veliku ulogu na samom turističkom tržištu, a isto tako 
mogu utjecati i na razvoj turističkih destinacija. „ Kad se govori o nekoj konkretnoj definiciji 
turističkih mjesta, ona glasi kako je turističko mjesto (eng. tourist resort, tourist place), 
mjesto koje turisti posjećuju u većem broju, bez obzira na to je li ljudsko naselje, a svojom 
opremljenošću omogućuje prihvat i boravak gostiju“ (Dobre i sur., 2004). 
Također veliku ulogu imaju i u utjecaju na tokove turističke ponude i turističke potražnje koji 
se nalaze na turističkom tržištu.  
Turistička agencija ima četiri osnovne funkcije koje olakšavaju razumijevanje njihovog 
poslovanja i djelovanja te samu ulogu na turističkom tržištu, a to su: 
 -organizacijska funkcija 
 -informativno-savjetodavna funkcija 
 -funkcija oglašavanja 
 -posrednička funkcija. 
(Vukonić,1988) 
4.1. ORGANIZACIJSKA FUNKCIJA 
 
Organizacijska funkcija temelji se na turističkom aranžmanu, odnosno ona stvara i prodaje 
organizirana putovanja. Turistički aranžman je proizvod turističke agencije. „Ovdje ćemo se 
zadržati na vrlo važnom pojmu predmeta poslovanja, odnosno na pojmu „turističkog 
proizvoda“ agencije, dakle na pojmu onog „dobra“ koje agencija konkretno plasira i nudi 
turističkom tržištu i krajnjem turističkom korisniku“ (https://dodig.info/2013/01/razlika-
izmedu-turisticke-agencije-i-turoperatora/). Upravo je zbog toga ova funkcija najbitnija 
funkcija turističkih agencija. Turističkim proizvodom smatraju se usluga prijevoza, hotelske 
usluge kao što su smještaj i prehrana, usluge nošenja prtljage, usluge prevođenja i vođenja. 
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Također  tu su i obroci u restoranu, unutar ili izvan objekta, iznajmljivanje ležaljki ili 
suncobrana, skoja ili skijaške opreme, opreme za bilo koju vrstu sporta, iznajmljivanje 
čamaca, automobila ili bicikla. Mogućnost razgledavanja muzeja, posjet izložbi ili posjet 
koncerta. (Senečić J., Vukonić B.,1997) 
Isto tako omogućila im je da se lakše prilagode naglom porastu turističkih kretanja te da se 
na tržište plasiraju kao organizatori putovanja. 
 
4.2. INFORMATIVNO SAVJETODAVNA FUNKCIJA 
 
Informativno savjetodavna funkcija turističkih agencija je besplatna funkcija koju turističke 
agencije pružaju svojim klijentima. Ova funkcija služi za informiranje klijenata prije 
njegovog putovanja. Funkcija je proizašla iz činjenice da klijenti više puta imaju neka 
dodatna pitanja o putovanju i  da razriješe neke nejasnoće. Dužnost agencije je da  obavijesti 
klijente o svim detaljima njihovog putovanja koji se odnose na savjete u prometu, 
hotelijerstvu, to jest njihovom prihvatu u smještajni objekt. Nadalje, informiraju ih o 
ugostiteljstvu, načinima plaćanja te jesu li potrebne vize ili cjepiva ako su putovanja 
inozemna. Prilikom informiranja agencije mogu klijentima predočiti razne promidžbene 
materijale kao što su letci, brošure i slično. Turističke agencije dužne su klijente upoznati s 
njihovim pravima te pravima kojih se oni tijekom putovanja moraju pridržavati. Kao što je 
već navedeno, ova funkcija se ne naplaćuje, ali s druge strane može imati promotivnu 
vrijednost. Također, jedna vrlo važna prednost ove funkcije jest da se najčešće odvija 
direktnim kontaktom s klijentom, odnosno usmenim putem koji također može doprinijeti 
dojmu klijenta. Uz navedeni način funkcija se može odvijati telefonski ili putem e-maila te 
način koji se sve rjeđe koristi, a to je pismenim putem. 
 
4.3. FUNKCIJA OGLAŠAVANJA 
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Ova funkcija služi za postizanje boljih rezultata prodaje turističkih proizvoda i usluga na 
turističkom tržištu. 
 „Turističko tržište djeluje interakcijom ponude i potražnje na određenom prostoru i u 
određenom vremenu, a međusobno se tržišta razlikuju po resursima na kojima temelje 
vlastitu ponudu, sezonskim obilježjima, motivima potražnje, itd “ 
(http://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=62763) . 
Promotivni materijali, obavijesti, specijalne informacije raznih ustanova i organizacija, vozni 
redovi ili vlastita dokumentacija načini su oglašavanja turističkih agencija na turističkom 
tržištu. Pomoću oglašavanja turističke agencije promoviraju svoj proizvod, turističku 
destinaciju, a uz to promoviraju i cijeli turizam. 
 
4.4.  POSREDNIČKA FUNKCIJA 
 
Posljednja funkcija je posrednička funkcija koja je izrazito bitna zbog toga što ujedinjuje, to 
jest predstavlja posredništvo između turističke ponude i turističke potražnje. Prednost ove 
funkcije prikazuje se upravo u cijeni, a to je da su  paket-aranžmani u  većini slučajeva jeftiniji 
nego da individua sama pronalazi i kupuje željeno. Uz sve to na ovu funkciju vežu se i razni 
drugi poslovi kao što su prodaja voznih karata za bilo koje sredstvo, razne rezervacije za 
mjesta u vagonima, kabinama na brodu ili spavaćim kolima, osiguranje obroka tijekom 
putovanja. Isto tako mogu prodavati razne karte za priredbe, muzeje, koncerte i razne druge 
manifestacije. Pribavljaju usluge smještaja, bave se poslovima vezanim uz turistički platni 
promet, pribavljaju razna osiguranja za slučaj nesreće tijekom putovanja te za gubitak 
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5. ATLAS TURISTIČKA AGENCIJA 
 
Najpoznatija dubrovačka turistička agencija  čije su poslovnice rasprostranjene preko čitave 
države Hrvatske vodeća je turistička agencija u području organiziranih putovanja. Atlas plus 
društvo s ograničenom odgovornošću za usluge i turističke agencije. 
 






Ovom vodećom tvrtkom za destinacijski menadžment u Hrvatskoj upravlja gospodin 
Tomislav Matija Varga. Svoje školovanje završio je na Sveučilištu Webster u Beču te je 
tijekom svog života i prikupio mnoga znanja u području financija. Sa svojim raznolikim 
iskustvom član je Odbora za turizam Američke gospodarske komore, isto tako član je 
Turističkog vijeća Turističke zajednice grada Zagreba i član Sabora Hrvatske turističke 
zajednice.  
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 Uz organizirana putovanja pruža još i razne druge dodatne usluge u turizmu. Poslovnica 
Atlasa, Airtours koja je 1970. godine osnovana u glavnom gradu Zagrebu dugi niz godina 
postala je vodeći turoperator međunarodnog značenja. Organiziraju putovanja u više od 400 
svjetskih odredišta. „Najvećom ponudom odmora i putovanja, iskusnim predstavnicima i 
najdužom tradicijom obrazovane vodičke službe, vaše će odmore i putovanja učiniti 
nezaboravnim iskustvom“   
(https://www.atlas.hr/o-nama/o-atlasu). 
Njihova ponuda uistinu je šarolika. Sve od čarter programa u Hrvatskoj ili inozemstvu do 
raznih tura koje se prostiru Europom. Pružaju i razne paket-aranžmane tijekom ljeta i zime 
vezane za egzotične destinacije ili poslovna putovanja, te zabave i za starije osobe. 
Omogućuju razna daleka putovanja u Afriku, točnije u Etiopiju, Madagaskar, Maroko, 
Namibiju ili Egipat. U Aziju, odnosno na otok Bali, u Indiju, Kinu, na Maldive, u Rusiju, 
Tajland ili Šri Lanku. Na Bliskom istoku možete posjetiti Armeniju, Gruziju, Izrael, Jordan, 
Katar, Libanon, Oman, Tursku te Ujedinjene Arapske Emirate. Kanadu i SAD možete 
posjetiti putovanjima u Sjevernu Ameriku dok u srednjoj i Južnoj Americi možete posjetiti 
Boliviju, Kubu, Meksiko te Peru. Sve su to egzotične destinacije koje pojedinac nije u 
mogućnosti posjetiti bilo kada.  
Svoju ponudu s putovanjima upotpunjuju  takozvanim putovanjima po mjeri. Preko njihove 
web-stranice moguće je popuniti obrazac s osobnim podacima, datumom polaska, vremenom 
trajanja boravka, budžetom planiranim po osobi, odabrati destinaciju s kategorizacijom 
smještajnih objekata po želji, način putovanja, temperaturu, položaj smještaja te neke 
posebnosti vezane uz sadržaj smještaja. Zatim se obrazac preko e-maila šalje, a u povratnoj 
informaciji dobiva se moguća, potencijalna destinacija za putovanje. 
(https://www.atlas.hr/o-nama/o-atlasu) 
 
Slika 2. Putovanja po mjeri 
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Po Europi može se putovati autobusom, avionom, raznim drugim turama i charterima. 
Posjetiti se mogu zemlje koje imaj kulturološko bogatstvo, zemlje koje su zanimljive i 
privlačne, pune kulturnih i prirodnih znamenitosti. Atlas je obuhvatio gotovo svaku državu 
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Europe pa se za širok izbor nude putovanja u Francusku, Island, Italiju, zemlje Beneluksa, 
Englesku, Škotsku, Irsku, Skandinaviju i Baltik, Španjolsku i Portugal, Njemačku, Austriju, 
Švicarsku, Mađarsku, Češku, Slovačku, Poljsku, BiH, Crnu Goru te Makedoniju. 
Posebni interesi klijenata vrlo su važni, tako u ponudi stoji: cikloturizam, vinski i 
gastronomski turizam, festivalski turizam, gradski i kulturni turizam, luksuzni izleti, nautički 
turizam, privatni smještaji, avantura i aktivni turizam te pješačenje. Također pružaju brojne 
mogućnosti za školska putovanja, sportski i vjerski turizam. Postoje i mogućnosti za 
zdravstveni turizam, wellness turizam i sportove na vodi. 
Osim navedenih putovanja organiziraju se i krstarenja. Trenutno u ponudi stoji krstarenje 
norveškim fjordovima s Costa Favolosa gdje su uključene sve lučke i zrakoplovne pristojbe, 
a cijena ovog aranžmana stoji 10.746,00 kn. Ovo krstarenje obuhvaća 8 dana i 7 noćenja, a 
polazak je zrakoplovom iz Zagreba. Zrakoplovom se putuje do Copenhagena, a dalje se 
nastavlja brodom. Plovidba uključuje 7 točaka posjeta od Norveške, Švedske, Njemačke do 
Danske. U čitavu navedenu cijenu nisu uključene napojnice za osoblje koje se plaćaju po 
osobi i danu u iznosu od 10 eura. Napojnice ne plaćaju djeca do 4 godine, dok djeca od 4 do 
14 godina plaćaju 50% cijene. Svi programi koji su organizirani tijekom putovanja grupni su 
tako da zasebno razgledavanje nije moguće. 
Kao što je već spomenuto, Atlas ima svoje poslovnice širom svijeta, a u Hrvatskoj se mogu 
pronaći u Zagrebu, Splitu, Makarskoj te Dubrovniku. Sve adrese dostupne su putem 
internetskih stranica isto kao i telefonski brojevi. Kontaktirati se mogu također putem e-
maila, a rade svakim danom od ponedjeljka do nedjelje.  
Sama strategija Atlasa sastoji se u tome da učvrste odnose između kupaca i poslovnih 
partnera. Željeni rezultat pospješuju organiziranjem stručnih radionica, razmjenjivanjem 
znanja i iskustva te stalnim usavršavanjem ponuda. 
 
Slika 4. Naslovna stranica Atlas 
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5.1. KVARNER EXPRESS INTERNATIONAL SPLIT TURISTIČKA AGENCIJA 
 






Turistička agencija KVARNER EXPRESS INTERNATIONAL SPLIT ima glavno sjedište 
u Splitu. Svoje poslovanje vodi već 55 godina te ju to čini jednom od prvih agencija 
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osnovanih u Hrvatskoj. S toliko godina iskustva u organiziranju i ponudi turističkih sadržaja 
stekli su brojne klijente. Svoje aranžmane imaju i na domaćem i na stranom tržištu.  
Slika 6. Naslovna stranica KVARNER EXPRESS INTERNATIONAL SPLIT 
 
Izvor: ( http://kvarner-express.com/) 
Svoje ponude sastavljaju za klijente koji putuju individualno ili u grupama. Ponude na koje 
su se specijalizirali za putovanja u grupama odnose se na maturalna putovanja i učeničke 
ekskurzije, organizacije kongresa u vlastitoj zemlji ili u inozemstvu, sajmova te raznih 
programa za djelatnike poduzeća kako bi učvrstili timski duh. Tu su i organizacija  boravka 
za inozemne turiste te organizacija programa povodom Nove godine, Valentinova, Uskrsa, 
Božića i slično. Za pojedince, odnosno osobe koje putuju individualno, pripremaju se 
programi ljetovanja u Hrvatskoj ili u inozemstvu te mogućnosti zimskog turizma – skijanja.  
Na web-stranici turističke agencije dostupni su svi podatci što se tiče adrese, telefonskih 
brojeva te e-mail adrese. 
Također nude ponude putovanja kao što su ekskurzije u Hrvatskoj i inozemstvu,  jednodnevni 
izleti i jednodnevni izlet vlakom. 
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Slika 7 . Ponuda turističke agencije u Hrvatskoj 
 
 
Izvor: ( http://kvarner-express.com/) 
Slika 8 . Ponuda turističke agencije za inozemstvo 
 
 
Izvor: ( http://kvarner-express.com/) 
Anamaria Cecelja                                   Najkonkurentnije turističke agencije Republike Hrvatske 
 
 
Međimursko veleučilište u Čakovcu Page 25 
 
 
5.2. GRAND TOURS TURISTIČKA AGENCIJA 
 






Grand Tours turistička je agencija sa sjedištem u Varaždinu. Posluje već skoro 30 godina te 
uz pomoć ljubaznog osoblja nastoji zadovoljiti sve potrebe i želje potencijalnih klijenata. 
Sami kažu: „ Ako volite putovati, otkrivati nove destinacije, izazove, na pravom ste mjestu“ 
(http://grand-tours.hr/onama/). 
Agencija je otvorena 1989. godine  te od tada svoje iskustvo usmjerava na klijente koji su 
najvažniji. Većina aranžmana usmjerena je vrtićima, školama, sveučilištima, veleučilištima, 
poduzećima i udrugama.  
Praćenje svjetskih trendova, tradicija, iskustvo i pouzdanost osigurava im vodeću poziciju na 
turističkom tržištu. Svoju ponudu upotpunjuju s jednodnevnim ili višednevnim izletima za 
različite skupine turista. Također riječ je i o organiziranju ljetovanja i zimovanja s 
mogućnošću uključivanja želja i potreba potrošača. Nastoje  potkrijepiti sve želje 
potencijalnih turista kako bi njihovo zadovoljstvo bilo što bolje, a zbirka klijenata što veća. 
Uz to nude mogućnost najma turističkih autobusa.  
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All inclusive usluga na Makarskoj rivijeri prije početka sezone te nakon sezone glavna im je 
specijalnost koju nude. U poslovnicama Grand Tours turističke agencije dočekuje vas tim 
mladih, ambicioznih, snalažljivih, komunikativnih te ljubaznih ljudi koji su vam spremni 
pomoći na bilo koji način. Kako bi putovanje bilo što ugodnije, odvojit će svaki slobodan 
trenutak da turistima omoguće što udobniji i ljepši odmor. 
Voditelj poslovnice turističke agencije jest obrazovana, snalažljiva te komunikativna 
gospođa Štefica Gredelj koja je ujedno i školovana za turističkog vodiča i pratitelja putovanja 
što spada u spektar djelatnosti koje pruža turistička agencija. Pružanje usluga nautičkog 
turizma, seljačkog turizma, zdravstvenog i kongresnog turizma, sportskog i lovnog turizma 
također pripada u spektar njihovih djelatnosti. Tu su i turistički poslovi vezani s 
inozemstvom, organizacija putovanja u Hrvatskoj, zatim u Europi pa na kraju i u cijelom 
svijetu. Sva putovanja mogu se organizirati za individualnog putnika ili njihovu grupu. 
Popularni su i odmori, ljetovanje tijekom sezone ljetnih mjeseci, a naravno tu je i zimovanje 
sa skijanjem koje nije  zastupljeno u tolikoj mjeri. Organiziraju posjete sportskim i kulturnim 
događanjima te izložbama. Posjeti wellness programima te putovanja vezana uz sportski, 
vjerski i zdravstveni turizam. Na kraju tu je i djelatnost javnog cestovnog prijevoza putnika 









Anamaria Cecelja                                   Najkonkurentnije turističke agencije Republike Hrvatske 
 
 
Međimursko veleučilište u Čakovcu Page 27 
 
Slika 10 . Naslovna stranica turističke agencije Grand Tours 
 
 
Izvor: ( https://grand-tours.hr/) 
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6. USPOREDBA TURISTIČKIH AGENCIJA 
 
Svaka od navedenih turističkih agencija posluje već dugi niz godina. Svoju uspješnost 
temelje na pozitivnoj interakciji s klijentima.  
Sve tri turističke agencije imaju atraktivno izrađene web-stranice gdje klijenti mogu doći do 
svih potrebnih podataka na najlakši mogući način. Najnoviji podatci vezani uz putovanja 
mogu se pronaći na web-stranici Atlasa i turističke agencije Grand Tours, dok se na 
stranicama KVARNER EXPRESS INTERNATIONAL SPLIT nalaze zastarjele obavijesti o 
putovanjima, odnosno o putovanjima od prošle godine. 
Što se tiče organiziranja putovanja, Atlas nadaleko ima luksuzniju ponudu od ostale dvije 
turističke agencije.  
Kod ljetovanja razlike u cijenama nisu toliko velike. Kod turističke agencije Grand Tours 
ljetovanje od 7 dana u hotelu s uključenim doručkom, ručkom i večerom te pićem i 
boravišnom pristojbom u Neumu stoji 3.400,00 kuna po osobi. Sobe su dvokrevetne, ali ako 
netko izrazi želju za jednokrevetnom sobom doplaćuje 770,00 kuna. Turistička agencija 
Atlas nudi ljetovanje u Umagu u apartmanima koji su namijenjeni za tri do pet osoba. 
Opremljeni su s najpotrebnijim stvarima te također pružaju mogućnost bazena. Cijena 
putovanja iznosi 3.780,00 kn, no u cijenu nije uključeno parkiralište. Za mogući polupansion 
također se doplaćuje kao i za bilo kakve sportove. Nadoplaćuje se i mogućnost držanja kućnih 
ljubimca. Kod KVARNER EXPRESS INTERNATIONAL SPLIT turističke agencije nema 
baš navedenih ljetovanja. Moguće je pronaći jedan trodnevni izlet u Istru. Prvi se dan kreće 
iz Splita do Krka i Duge uvale. Drugi se dan posjećuje Poreč, Kirga, Bale, Hum i Roč te treći 
dan prije povratka Barban, Raša i Labin. Cijena varira o broju putnika pa su tako navedene 
dvije mogućnost. Ako je veći broj putnika, cijena iznosi 1.640,00 kuna, a ako je manji, iznosi 
1.740,00 kuna po osobi. Za ovo putovanje nisu navedene nikakve nadoplate.  
Naposljetku, radno vrijeme ovih agencija se uistinu razlikuje. Dok turistička agencija Atlas 
radi svakim danom u tjednu, turistička agencija KVARNER EXPRESS INTERNATIONAL 
SPLIT radi samo od ponedjeljka do petka. Grand Tours turistička agencija radi od 
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ponedjeljka do petka, ali i subotu radi po skraćenom radnom vremenu. Svaka od ovih 
agencija ima izrazito šaroliku, raznovrsnu, zanimljivu i atraktivnu ponudu gdje zapravo 
svatko može pronaći nešto za sebe. 
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7. ISTRAŽIVANJE O STAVOVIMA POTROŠAČA GLEDE 
KORIŠTENJA USLUGA TURISTIČKIH AGENCIJA 
 
Uvod 
Stavovi i preferencije potrošača mogu se razlikovati po željama i potrebama turista. O 
tematici i zadatcima te funkcijama turističkih agencija i njihovom poslovanju najviše toga su 
pisali Vukonić i Čavlek. Također, većinu toga navedeno je i u Zakonu o pružanju usluga u 
turizmu. Činjenica je da su se potrebe potrošača promijenile što je uvelike pridonijelo razvoju 
novih takozvanih specifičnih oblika turizma. Potrošačima više nije bitno da oni kupuju 
proizvode ili usluge. Sve se temelji na doživljaju, dojmovima, zabavi, edukaciji i iskustvima 
te sličnom. 
Hipoteze istraživanja 
Prema prikupljenim sekundarnim podatcima postavljene su sjedeće hipoteze: 
H1: Glavni motivi potrošača se razlikuju od osobe do osobe. 
H2: Razmišljanja o poslovanju turističkih agencija su slična. 
Metodologija istraživanja 
Na temelju prikupljenih sekundarnih podataka iz različitih literatura, provelo se primarno, 
opisno istraživanje metodom anketnog upitnika. Pomoću anketnog upitnika koji je odabran 
radi najboljeg odgovaranja na ovu tematiku može se provjeriti teorija te teme. Zbog brzog i 
efikasnog prikupljanja podataka odabrana je metoda online anketnog upitnika. Naravno, 
anketni upitnik bio je anoniman za ispitanike. 
Provodio se od 10. svibnja 2019. godine do 24. svibnja iste godine putem društvenih mreža 
Facebooka i Instagrama. Anketni upitnik ispunilo je 208 ispitanika. Podatci koji su 
prikupljeni obrađeni su metodom deskriptivne analize u Microsoft Excelu te se u sljedećem 
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5. Koliko često koristite usluge turističkih agencija? 
6. Vaš glavni motiv korištenja turističkih agencija? 
7. Koje usluge koristite kod turističkih agencija? 
8. Preferirate li svoje odmore? 
9. Koje turističke agencije poznajete? 
10. Preko kojih turističkih agencija ste već putovali? 
11. Zbog čega ste putovali preko tih agencija? 
12. U kojoj mjeri ste zadovoljni s ponudom turističkih agencija? 
13. U kojoj mjeri ste zadovoljni sa zaposlenicima? 
14. U kojoj mjeri ste  zadovoljni s provedenom uslugom? 
15. U kojoj mjeri ste zadovoljni s omjerom cijene i kvalitete? 
16. Što mislite da je najvažnije u poslovanju turističke agencije? 
Rezultati istraživanja 
Kao što je već spomenuto anketni upitnik ispunilo je sveukupno 208 ispitanika. Ispitanika 






Anamaria Cecelja                                   Najkonkurentnije turističke agencije Republike Hrvatske 
 
 
Međimursko veleučilište u Čakovcu Page 33 
 
Grafikon 1 . Spol ispitanika 
 
Izvor: vlastita izrada autora 
Najzastupljenija populacija koja je ispunjavala anketni upitnik bila je od 18 do 25 godina 
života. 55% ove populacije sudjelovalo je na ispunjavanju anketnog upitnika što je prikazano 
u (Grafikon 2.). 
Grafikon 2 . Životna dob ispitanika 
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Najveći broj ispitanika bio je iz Varaždinske županije, a za njima slijede ispitanici iz 
Međimurske županije. Ostala zastupljenost prema županijama izrazito je mala ili je opće 
nema što se može vidjeti na (Grafikon 3.) 
Grafikon 3 . Županije 
 
Izvor: vlastita izrada autora 
Prema samom broju i životnoj dobi ispitanika može se i vidjeti da je većina srednjoškolskog 
obrazovanja koje iznosi 73,20%. To se prikazuje u (Grafikon 4.) 
Grafikon 4 . Obrazovanje 
 





















Visoka škola ili fakultet
Magisterij ili doktorat
znanosti
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Broj korištenja usluga turističkih agencija također je različit, ali su sve mogućnosti 
zastupljene. Najviše ljudi koristi ove usluge jednom godišnje, a postotak iznosi 67,80% što 
možete i vidjeti u (Grafikon 5.) 
Grafikon 5 . Korištenje usluga turističkih agencija 
 
Izvor: vlastita izrada autora 
Motivi korištenja turističkih agencija prevladavajuće su jednaki. Većini turista najvažniji je 
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Grafikon 6 . Motivi korištenja turističkiha agencija 
 
Izvor: vlastita izrada autora 
Većina ljudi svoje odmore izvodi u vlastitom aranžmanu, odnosno individualno. Usluge koje 
možda koriste kod turističkih agencija su informativno-savjetodavne  usluge dok manji broj 
turista uistinu i putuje s turističkim agencijama što je vidljivo u (Grafikon 7) 
Grafikon 7. Preferencije odmora 
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Daleko među najpoznatijim turističkim agencijama ispitanika nalaze se Galileo Travel, 
Varaždintours te Grand Tours. Ostale agencije poznate su, ali ne u tolikoj mjeri kao ove 
navedene što je vidljivo u (Grafikon 8.) 
Grafikon 8. Prepoznatljivost turističkih agencija 
 
Izvor: vlastita izrada autora 
Jednodnevni izleti kategorija su koju potrošači najviše koriste kod usluga turističkih agencija, 
a ostale usluge navedene su  u (Grafikon 9.) 
Grafikon 9. Korištenje usluga turističkih agencija 
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Najviši postotak u iznosu od 62.40% ima turistička agencija Galileo Travel preko koje su 
potrošači najviše putovali, a ostalo je vidljivo u (Grafikon 10.) 
Grafikon 10. Korištenje turističkih agencija 
 
Izvor: vlastita izrada autora 
Razlozi putovanja turističkim agencijama uglavnom se temelje na blizini poslovnica, 
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Grafikon 11. Preferencija odabira turističkih agencija 
 
Izvor: vlastita izrada autora 
Zadovoljstvo ponude turističkih agencija većinom se očituje kao dovoljno zadovoljan, ali se 
neke stvari mogu poboljšati te se na njim može i poraditi. To je prikazano na (Grafikon 12). 
Grafikon 12. Zadovoljstvo ponudom 
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Isto tako kao i rezultati prijašnjeg grafikona ocijenjeni su i zaposlenici. Jedina razlika je da 
oni nemaju toliko negativnih ocjena kao ponuda što možete vidjeti u (Grafikonu 13.). 
Grafikon 13 . Zadovoljstvo sa zaposlenicima 
 
Izvor: vlastita izrada autora 
Nadalje se nastavlja vrlo dobar rezultat i kod provedene usluge odnosno zadovoljstva 
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Grafikon 14. Zadovoljstvo provedenom uslugom 
 
Izvor: vlastita izrada autora 
I posljednji u nizu s boljom ocjenom je (Grafikon 14.) koji se odnosi na omjer cijene koju su 
potrošači platili te vrijednost koju su za taj novac dobili. 
Grafikon 15. Omjer cijene i vrijednosti 
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Posljednje pitanje anketnog upitnika bilo je usmjereno na važnost poslovanja kod turističkih 
agencija. Najvažnije točke kod toga bile su iskrenost, ljubaznost, dostupnost vjernost, dobra 
cijena, iskustvo i doživljaj što je prikazano u (Grafikon 15.). 
Grafikon 16. Poslovanje turističke agencije 
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Kao i na svakom turističkom tržištu najvažnija su ponuda i potražnja. Bitno je da se ponuda 
prilagodi onome što se na tržištu traži. Potrebe se trebaju sastavljati s tematikom što je 
današnjem potrošaču najvažnije kod organiziranja odmora i provođenja slobodnog vremena. 
Slobodno je vrijeme posljednjih godina postalo vrlo ograničeno pa tako svaki čovjek želi i to 
malo vremena iskoristiti na najbolji mogući način koji njemu odgovara.  
Današnja putovanja nisu više ona klasična gdje turisti kupuju proizvod ili uslugu. To su 
putovanja koja traže što vise obrazovanja, edukacije, prikupljanje iskustva i doživljaja jer je 
to postalo glavni motiv današnjice. 
Kako se u današnje doba čovjek mijenja, potrebne su promjene i na tržištu. Zbog toga se sve 
više razvijaju specifični oblici turizma koji utječu na spomenute doživljaje, iskustva i slično. 
Uz sve funkcije i zadatke koje agencija mora obavljati posebnu pozornost mora obratiti na 
marketing. On joj donosi sve više klijenata koji se zanimaju za njihovu ponudu. Pomoću 
njega može se poboljšati interakcija između klijenata i zaposlenika što može utjecati i na 
lojalnost potrošača. 
Rezultati istraživanja uglavnom potvrđuju teorijske pretpostavke. Na temelju toga može se 
vidjeti da su klijentima bitni odnosi, način na koji se prema njima odnose zaposlenici, 
kvaliteta i kvantiteta ponude te na kraju ono što je ipak najvažnije jest doživljaj. 
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